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 Anexo Manual de calidad con los parámetros de la NTCGP1000:2009.  
 
 Anexo 1 Caracterización de procesos generales. 
 
 Anexo 2 Mapa de procesos. 
 
 Anexo 3 Control de documentos.  
 
 Anexo 4 Control de registros. 
 
 Anexo 5 Objetivos de calidad por proceso. 
 
 Anexo matriz de Juran - para la creación de la política de calidad. 
 
 Anexo  Descripción Proceso gestión humana. 
 
 Anexo Manual de funciones actualizado. 
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 Formato entrega de correspondencia. 
 
 Formato inventario por bodega. 
 
 Formato de compra de menor cuantía. 
 
 Formato de entrega de dotación. 
 
 Formato de préstamo de bienes. 
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 Formato de entrega de implementos. 
 
 Formato PQRS. 
 
 Formato recorrido mensajero. 
 
 Formato informe de visitas escenario. 
 

























Debido a la necesidad permanente de cambios al interior de las organizaciones, 
en búsqueda de la mejora continua,  en la calidad de los bienes y servicios, se han 
desarrollado diferentes mecanismos, que logran estandarizar procesos. Muestra 
de ello es  la norma técnica de calidad. Para el caso específico de CORDEP, la 
norma técnica de calidad para las empresas públicas NTCGP1000:2009, la cual 
en conjunto con el MECI:2005  (Modelo  estándar de control interno), logran tener 
parametrizada, estandarizada y  con medidas de controles, toda la organización, 
alcanzando ser más ágil en los procesos y procedimientos, permitiendo  acceder a 
la alta gerencia, a realizar auditorías y seguimiento, además de implementar 
mejoras. 
 
Como consecuencia de ello, se plantea la posibilidad de realizar la documentación 
de la  NTCGP1000:2009 integrado con el MECI: 2005, dando lugar a la práctica de 
la cual se obtuvo el presente documento. Al inicio del proceso, se realizó un 
diagnóstico de la objetividad para realizar dicho proceso documental. El resultado 
fue positivo,  ya que hasta ese momento la Corporación, carecía de 
documentación de procesos y procedimientos estandarizados. 
 
Inmediatamente a la aprobación del anteproyecto, por parte de la Universidad 
Tecnológica de Pereira, se inicia el trabajo de recolección de la información de 
manera directa con los funcionarios de CORDEP y en equipo con la Dirección 
Ejecutiva y la asesoría jurídica y de contratación. Todas estas concertaciones 
dieron origen a la documentación aplicable a la Corporación, de acuerdo a los 
parámetros de la legislación nacional y que podrá ser presentada para aplicar a la 
certificación de calidad en caso de requerirlo. 
 















Due to the Permanent Need for Improvement within organizations. In search of 
Continuous Improvement  and quality in goods and services, different mechanisms 
have been developed.  Which are able to standardize processes , an example of 
this law of Technical Quality Standards and the a special case of CORDEP. Law of 
Technical Quality Standard NTCGP1000:2009 for Public Companies with 
complementes MECI: 2005 ( Standard Model of Internal Control ) Having achieved 
parameterized standardized  and controls measures of the entire organization, 
Reaching to be more agile in procedures and processes. Allowiry Access to high 
management to conduct audits and implement improvements . 
  
As a result , in itself raises the possibility  to perform documentation NTCGP1000: 
2009 Integrated With the MECI : 2005, Giving Place to Practice the wich the 
hereby document was obtain. As a start of the  process  was performed a 
diagnosis objectivity of the documention the results of the process  was positive  at 
that time the Corporation lacked Process Documentation and standardized 
procedures. 
  
Immediately for approval of the Draft from the Universidad Tecnológica de Pereira. 
In itself starts work information collection direct way with workers CORDEP, and 
executive management  and legal and contraction advice. All agreements gave 
birth to the applicable of the documentation to the Corporation agreement to the 
parameters of the national legislation and which may be presented to apply Quality 
Certification if required. 
  




















El  Departamento de la Función Pública, organismo encargado por el gobierno 
nacional,  en colaboración con las entidades estatales,  ha generado una serie de 
estudios, en busca de la optimización de procesos bajo controles de calidad y con 
el objetivo primordial de la satisfacción del cliente, de manera que se pueda 
detectar en qué momento se presenta una falla en el sistema de la entidad, para 
así entrar a corregirlo y evitar que vuelva a ocurrir. En este proceso se han creado 
las normas técnicas, dando como resultado, los lineamientos, a través de los 
cuales, cada una de las organizaciones, podrá implementar de acuerdo a la 
naturaleza de su operación. 
 
En este sentido la Corporación Deportiva de Pereira, dentro de un proceso de 
cambios en aras de mejorar la estructura organizacional, definir procesos, 
procedimientos, funciones, responsabilidades  y controles ha decidió emprender el 
camino de documentar la NTCGP1000:2009 integrándola con  el MECI (Modelo 
Estándar de Control Interno), de esta manera logrando tener la Corporación 
estandarizada, con procesos claros y definidos, implementado seguimiento a cada 
uno de los procesos, evitando fallas y corrigiendo inconvenientes presentados 
durante la prestación del servicio, los cuales serán detectados y analizados,  
buscando la manera de eliminarlos, logrando la satisfacción de los usuarios de los 



















1. PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 
 
 
1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
  
Para la Corporación Deportiva de Pereira (CORDEP) durante toda su operación a 
lo largo de estos 50 años, se ha generado gran dificultad establecer las 
especificaciones de cada uno de los procesos que maneja, esto como 
consecuencia de la baja documentación institucional con la que cuenta, ya que 
para CORDEP no había  sido de relevancia ni necesario,  llevar dichos registros.  
 
Con el transcurrir de los años y llevados por los cambios  que se han venido 
presentando en las organizaciones,  sumado a las exigencias cada vez más 
detalladas de los clientes,  quienes requieren servicio de calidad y esto 
definitivamente se consigue con la implementación de controles en los procesos 
de elaboración de productos y/o servicios y para ello se requiere establecer 
estándares en los proceso, lo cual es el resultado de la  implementación de un  
sistema de gestión de la calidad. Los sistemas de gestión de calidad fueron 
diseñados para dar orden a las organizaciones, a través del manejo de 
estándares, documentación detallada, procesos y procedimientos definidos; 
logrando con ellos volver los productos y/o servicios más estables, disminuyendo 
la probabilidad de error durante el proceso de elaboración de los productos y/o 
servicios. La implementación de un sistema de calidad al interior de una empresa 
logra un impacto significativo  en cuanto a orden y control de los procesos, tanto 
para los clientes como para la misma organización. 
 
Para llevar a cabo el adecuado desarrollo de la documentación de la norma se 
requiere antes que nada conocer la naturaleza de la empresa, el sector en el cual 
lleva a cabo sus actividades productivas, en el caso de CORDEP es una empresa 
descentralizada, la cual opera con recursos públicos  y recursos privados, 
teniendo en cuenta esta característica es de mencionar que para la aplicación de 
un sistema de gestión de la calidad se deberá aplicar la Norma Técnica 
Colombiana de Gestión Pública (NTCGP1000:2009); teniendo definida qué norma 
aplica en el caso de la Corporación, ahora se debe establecer la manera en la que 
la NTCGP1000:2009, opera y los requisitos que dicha norma conlleva, la 
aplicación de los requisitos en la estructura organizacional se debe realizar con la 
colaboración de todos los funcionarios, consiguiendo con ello la documentación 
requerida para la NTCGP1000:2009, con ello determinando que tan beneficioso 
será para CORDEP, sus funcionarios y el público al cual atiende; las 
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implementaciones resultado de la documentación de la norma en mención y ese 
resultado es el que se pretende establecer a lo largo de este documento. 
 
1.2  FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
 
¿La documentación de la norma GP 1000:2009, integrada con el MECI, le permite 
a CODEP conseguir una adecuado ordenamiento tanto administrativo  como 
operativo, estableciendo controles para el adecuado manejo de sus procesos? 
 
1.3 SISTEMATIZACIÓN DEL PROBLEMA 
 
 ¿Cuál es documentación actual de CORDEP en cuanto a la organización y  los 
requisitos de la norma? 
 
 ¿Cuál es la documentación que  resulta necesaria para la implementación de la 
NTCGP1000:2009 para CORDEP? 
 
 ¿Cuáles son los procesos y procedimientos que se manejan en CORDEP y 
como debería estar estructurado en mapa de procesos de la Corporación? 
 
 ¿Cuál debe ser el procedimiento a seguir en el momento de documentar  un 
Sistema de Gestión de Calidad en una empresa? 
 
 ¿Cuenta la constructora CORDEP con los recursos humanos, económicos y 
tecnológicos, necesarios para el montaje e implementación de un sistema de 


















Hoy en día, debido a los cambios que se han venido presentando en la sociedad, 
el desarrollo de nuevos servicios cada vez más especializados en función total de 
la satisfacción de los clientes, surge la necesidad para las entidades, de 
estandarizar los procesos, logrando tener conocimiento de la operación detallada, 
de cada uno de los componentes que logran llegar a dar origen al servicio ofrecido 
y a su vez, la manera de controlarlos, evitando que se comentan errores y con ello 
que el cliente cambie de proveedor de servicio. 
 
Los clientes son la razón de ser de cada organización. Es a través del intercambio 
entre ellos, que se da origen a la generación de recursos por parte de las 
organizaciones y solo después de ello se puede retroalimentar el proceso, 
logrando cada vez, conquistar a ese cliente, que exige calidad y satisfacción con 
un producto y en el caso particular de CORDEP  que ofrece servicios particulares 
y únicos en la región, cobra mayor valor ofrecer un servicio con los más altos 
estándares de calidad, el cual solo será posible con procesos definidos, personal 
calificado y controles. 
 
Un ejemplo de ello, es el proceso de mantenimiento de los escenarios, que hasta 
antes de iniciar el proceso  de documentación, se manejaba de una manera muy 
elemental, sin existir un análisis del impacto del trabajo de los operarios en ellos, 
su utilidad en determinados procesos, la apropiada manera de realizarse y la 
rigurosidad en cuanto a frecuencia se requiere. 
 
Dando cumplimiento a la mejora continua,  se genera la documentación de cada 
uno de los procesos, partiendo de la base de los lineamientos de la 
NTCGP1000:2009 integrado con el Modelo Estándar de Control Interno MECI: 
2005. Como resultado, se obtiene la información detallada de la  operación de 
CORDEP. Así mismo  generando diferentes propuestas de mejora en cada uno de 
los procesos, implementación de formatos y análisis de la estructura de la planta 
de personal. 
 
A través de una adecuada implementación de la norma estándar de calidad de la 
gestión pública integrada con el MECI y la sensibilización de la misma con todo el 
personal, se logrará un cambio en la dinámica de la operación de la Corporación 







3.1  OBJETIVO GENERAL 
 
Documentar los requisitos de la norma NTCGP1000:2009 integrado con el MECI: 
2005 para la Corporación Deportiva de Pereira. 
 
3.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 
 Diagnóstico de la documentación existente en CORDEP. 
 
 Documentar los procedimientos de la Corporación de acuerdo a la norma 
NTCGP1000:2009.  
 
 Elaborar el mapa de procesos y la caracterización de procesos. 
 
 Elaborar el mapa de riesgo de CORDEP de acuerdo al MECI. 
 
 Documentar las funciones y responsabilidades de acuerdo a la 
NTCGP1000:2009. 
 
 Documentar los objetivos de calidad de CORDEP. 
 
 Documentar los requisitos de los numerales: 4 (control de documentos, control 
de registros), 5 (responsabilidad de la dirección), 6 (gestión de recursos), 7 
(realización del servicio), 8 (medición análisis y mejora). 
 













4. MARCO REFERENCIAL 
 
 
4.1 MARCO TEÓRICO 
 
Desde la antigüedad analizando el comportamiento de los primeros hombres 
sobre la tierra, se tiene indicios de cómo a través de la necesidades básicas el 
hombre ha venido desarrollando habilidades en pro de la mejor distribución de sus 
bienes, que en el caso de dichos tiempos lejanos era los alimentos o las 
herramientas que utilizaban para obtener dichos alimentos.  
 
En un inicio no existía la necesidad de garantizar el estado del alimento, bastaba 
con obtener algo de lo que alimentarse para sobrevivir, pero con el pasar del 
tiempo y la adquisición de conciencia o un mayor grado de reflexión estos mismos 
hombres empiezan a clasificar los alimentos y esto se logra determinando las 
particularidades básicas, que para el caso de la comida está en el color, el olor 
entre otras  características, es así como sin detenerse mucho aquellos hombres  
rudimentarios desarrollan un sistema de selección establecido.  
 
Posterior a ello en un tiempo más cercano en donde el hombre empieza a cultivar 
sus alimentos y poco a poco a tecnificar sus labores diarias, es donde él mismo 
empieza a darse cuenta de la necesidad inherente de trasladar los conocimientos 
a través de la experiencia y esto se logra trasmitiendo conocimiento de generación 
en generación, esta será pues la primera evidencia de que las labores se deben 
enseñar a través de la experiencia. Se podría entonces pensar que es un 
nacimiento rudimentario de lo que se conoce como inducción hoy en día, y así 
como se dieron estos hechos, es como se va evolucionando, llegando a lo que hoy 
en día se conoce como calidad y la manera adecuada de aplicarla de acuerdo a la 
norma vigente de acuerdo a la organización. 
 
4.1.1 Historia de la  NTCGP 1000. En Colombia para responder a las exigencias 
de los clientes y de la administración tan cambiantes se hace necesario emitir una 
serie de normas y directrices para lograr implementar los Sistemas de Gestión de 
Calidad, lo cual se materializa a través de la Ley 872 de 2003, con la cual se crea 
el Sistema de Gestión de la Calidad de las entidades del Estado de acuerdo a 
la NTC GP 1000:2004 y al MECI 1000:2005, como una herramienta sistemática y 
transparente que permita dirigir y evaluar el desempeño institucional, dentro de los 
planes estratégicos y  de desarrollo, implementando un Sistema de Gestión de 
Calidad al interior de la Administración Pública.  
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Se rige bajo los parámetros del Decreto 4110 del 9 de diciembre de 2004, por el 
cual se reglamenta la Ley 872 de 2003 y se adopta la Norma Técnica de Calidad 
en la Gestión Pública NTCGP 1000:2004, la cual determina las generalidades y 
los requisitos mínimos para establecer, documentar, implementar y mantener un 
Sistema de Gestión de Calidad en los organismos y entidades estatales. Este 
Decreto también determina que el establecimiento y desarrollo del Sistema de 
Gestión de Calidad será responsabilidad de la máxima autoridad de la entidad 
estatal y de los jefes de cada una de las dependencias, así como de los 
funcionarios de los organismos estatales. 
 
Sin embargo Colombia gracias a la Ley 872 de 2003 establece que en 
la reglamentación e implementación del Sistema de Gestión de 
Calidad, es decir el Control Interno, el Gobierno Nacional expedirá en 
un plazo no mayor a un año su vigencia. Por otro lado, la Ley 872 de 
2003 fue asumida por el DAFP o Departamento Administrativo de la 
Función Pública, entidad que con miras a expedir la NTCGP 1000:2004 
efectúo la suscripción de un convenio con ICONTEC en razón de ser el 
organismo del Gobierno en dicha materia.  
 
La estructura de la Norma Técnica de Calidad en la Gestión Pública 
NTCGP 1000, es la misma de la Norma Internacional ISO 9001, pero 
distinta en razón de que el Estado no consideró conveniente adoptar la 
una norma privada como lo es la ISO 9001.  La Norma NTCGP 
1000:2004 es importante para la actividad del CONTROL INTERNO en 
la medida que agrega valor a la gestión de las organizaciones públicas, 
pues está invitada a proporcionar los parámetros por medio de los 
cuales el Estado fortalece una legitimidad y a su vez las organizaciones 
logran imprimir una mayor credibilidad en sus fines. La norma además 
busca el nacimiento de productos relacionados con lo que buscan y 
necesitan los ciudadanos1. 
 
4.1.2 Lista la versión 2009 de la NTCGP 1000. Por medio del Decreto 4485 del 
18 de noviembre de 2009 fue adoptada a finales del año pasado, la primera 
actualización de la Norma Técnica de Calidad en la Gestión Pública NTCGP 1000, 
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documento trabajado y desarrollado por el Departamento Administrativo de la 
Función Pública (DAFP) en conjunto con diferentes empresas2. 
 
Dicha actualización se realizó con el objeto de facilitar la interpretación e 
implementación de los requisitos del Sistema de Gestión de Calidad, así como 
promover su implementación conjunta con el Modelo Estándar de Control Interno y 
de Desarrollo Administrativo. Por tanto, esta nueva actualización, no incluye 
nuevos requisitos ni reduce los de la versión 2004. 
 
Bajo este enfoque, esta actualización incluye recuadros con orientaciones y 
recomendaciones sobre los aspectos comunes entre el Sistema de Gestión de la 
calidad y el de Control Interno, los cuales se ilustran con el fin de promover su 
implementación de forma que se evite duplicar esfuerzos. Su inclusión no ha sido 
concebida para su uso en certificación y no se debe considerar que estos 
recuadros sean requisitos de la Norma Técnica de Calidad en la Gestión Pública. 
La NTCGP 1000 es un documento que pretende que todas las entidades puedan 
mejorar su desempeño y su capacidad de proporcionar productos y/o servicios 
que respondan a las necesidades y expectativas de sus clientes. 
 
4.1.3 Historia del MECI. Luego de un diagnóstico y de un trabajo arduo de 
investigación de casi tres años realizado por la Agencia de Cooperación 
Internacional USAID y su operador en Colombia Casals y asociados y la 
Universidad Eafit,  sometieron a consideración del Departamento Administrativo de 
la Función Pública un modelo de control interno estandarizado para ser 
implementado en Colombia con la intención de que el sistema de control interno 
cumpliera sus objetivos de estandarizar la manera sobre cómo controlar diferentes 
actuaciones de los servidores públicos, la ejecución de los procesos y el ejercicio 
del autocontrol.    
 
Es así como a través del Decreto 1599 del 20 de mayo de 2005, el señor 
Presidente de la República adoptó para el Estado colombiano un Modelo Estándar 
de Control Interno que tiene como finalidad proporcionar una estructura para el 
control a la estrategia, la gestión y la evaluación de las entidades del Estado, para 
orientarlas hacia el cumplimiento de sus objetivos institucionales y su contribución 
a los fines esenciales del Estado.   
 
                                                 
2
 DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA FUNCIÓN PÚBLICA (DAFP). 2010.  Recuperado 
en julio de 2014 de http://portal.dafp.gov.co/ 
20 
 
El MECI 1000:2005 introduce elementos de gestión modernos basados en 
estándares internacionales de control interno de probada validez como son COSO, 
COCO, CADBURY y COBIT; por lo tanto determina las generalidades y la 
estructura necesaria para establecer, documentar, implementar y mantener un 
Sistema de Control Interno en las entidades y agentes obligados conforme al 
artículo 5º de la ley 87 de 1993.  
 
El 27 de mayo de 2005, mediante circular No.02 del Consejo Asesor del Gobierno 
Nacional en Materia de Control Interno de las Entidades del Orden Nacional y 
Territorial, se informa a los Representantes Legales, Jefes de Oficina de Control 
Interno, Auditores Interno, Asesores o quienes hagan sus veces en las entidades y 
organismos públicos del orden nacional y territorial, la normatividad que da vida al 
modelo MECI 1000:2005. 
 
El 27 de septiembre del 2005, se emitieron las circulares 03, 04 y 05 
que establecieron los lineamientos generales para la implementación 
del modelo estándar de control interno para el Estado colombiano – 
MECI 1000:2005; determinaron líneas para la evaluación institucional 
por dependencias en cumplimiento de la ley 909 de 2004 y recordaron 
la función de verificación de las acciones de prevención o mejoramiento 
respecto de la defensa y protección de los derechos humanos por parte 
de los servidores públicos, respectivamente3. 
 
4.1.4 Control total de la calidad. El control total de la calidad se basa en la 
aplicación de todas las técnicas, métodos y estrategias existentes reglamentadas 
en pro de realizar un seguimiento detallado de los procesos y procedimientos de 
manera que se logre establecer si se cumple o no con los objetivos por los cuales 
se creó dicho proceso o procedimiento, la idea central del control de calidad es 
lograr la combinación perfecta de costos, funcionalidad tanto de equipos, espacio 
y personal solo con la misión de satisfacer al cliente logrando los más altos 
estándares de mejora en la elaboración o prestación del servicio de la 
organización en la cual está aplicando el control total de la calidad.  
 
4.1.5 La Norma NTCGP 1000. La norma técnica colombiana de la gestión pública, 
lo que traduce NTCGP  ha sido creada con base en las normas internacionales 
ISO 9000:2005 y la ISO 9001:2009 sobre gestión de la calidad. En esta medida, la 
implementación de la presente norma, permite el cumplimiento de la norma 
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internacional ISO 9001:2009, puesto que ajusta la terminología y los requisitos de 
ésta a la aplicación específica en las entidades. Sin embargo, la presente norma 
integra requisitos y conceptos adicionales a los del estándar ISO. 
 
La orientación de esta norma promueve la adopción de un enfoque 
basado en procesos, el cual consiste en determinar y gestionar, de 
manera eficaz, una serie de actividades relacionadas entre sí. Una 
ventaja de este enfoque es el control continuo que proporciona sobre 
los vínculos entre los procesos individuales que forman parte de un 
sistema conformado por procesos, así como sobre su combinación e 
interacción. Este enfoque permite mejorar la satisfacción de los clientes 
y el desempeño de las entidades, circunstancia que debe ser la 
principal motivación para la implementación de un Sistema de Gestión 
de la Calidad, y no simplemente la certificación con una norma, la cual 
debe verse como un reconocimiento, pero nunca como un fin4. 
 
4.1.6 Principios de Gestión de la Calidad. Se han identificado ocho principios de 
gestión de la calidad que pueden ser utilizados por la alta dirección con el fin de 
conducir a la empresa hacia una mejora en el desempeño: enfoque al cliente, 
liderazgo, participación del personal, enfoque basado en procesos, enfoque de 
sistema para la gestión, mejora continua, enfoque basado en hechos para la toma 
de decisión, relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. 
 
4.2 MARCO CONCEPTUAL 
 
Es de vital importancia antes de empezar, definir algunos conceptos o términos de 
los cuales se requiere para conceptualizarse en área que el presente trabajo 
pretende abordar, conceptos como: 
 
Acción correctiva: una acción iniciada para eliminar las causas de una no 
conformidad, defecto u otra situación no deseable existente con el propósito de 
evitar que vuelva a ocurrir.  
 
Acción preventiva: una acción emprendida para eliminar las causas de una no 
conformidad, de un defecto u otra situación no deseable potencial, para evitar que 
ocurra. 
                                                 
4
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Auditoría: un examen de registros o actividades para verificar su actitud, 
usualmente realizado por alguien distinto de la persona responsable de ello.  
 
Auditor de calidad: una persona calificada para efectuar auditorias de calidad. 
 
Calidad: la totalidad de las características de una entidad que le otorgan su 
aptitud para satisfacer necesidades establecidas e implícitas. 
 
Certificación de la calidad: un modelo conceptual de actividades 
interdependientes que incluyen en la calidad en las diversas etapas que van desde 
la identificación de las necesidades hasta la evaluación de si estas necesidades 
han sido satisfechas. 
 
Cliente: el receptor de un producto suministrado por el proveedor. En una 
situación contractual, el cliente se denomina comprador. El cliente puede ser por 
ejemplo el consumidor final, usuario, beneficiario o comprador. El cliente puede 
ser externo o interno a la organización. 
 
Control de calidad: “las técnicas y las actividades operacionales que se usan 
para cumplir los requisitos de calidad”5. 
 
Conformidad: el cumplimiento de requisitos especificados6. 
 
Control de calidad: las técnicas y las actividades operacionales que se usan para 
cumplir los requisitos de calidad. El control de calidad comprende las técnicas y 
las actividades operacionales destinadas al aseguramiento de un proceso y a 
eliminar las causas de desempeño no satisfactorio en todas las etapas del ciclo de 
la calidad para así lograr la eficiencia económica. Algunos actividades de control 
de la calidad y de aseguramiento de la calidad se interrelacionan7. 
 
Gestión de calidad: función de la administración general de una organización que 
tiene por objeto definir la política de calidad y suministrar los recursos para su 
aplicación8. 
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Inspección: una actividad tal como medir, examinar, ensayar o comparar con un 
patrón una o más características de una entidad, y confrontar los resultados con 
requisitos especificados para así establecer si se logra la conformidad para cada 
característica9. 
 
ISO 9001: metodología promulgada por la organización internacional de 
estándares para el aseguramiento de la calidad. Para lograr asegurar la calidad 
obtenida como conveniencia de la aplicación de técnicas. Permite a la empresa 
diseñar, implementar y mantener un sistema de gestión de la calidad que puede 
ser certificado por empresas evaluadoras independientes y permite garantizar a 
los clientes potenciales la idoneidad de la operación. 
 
Manual de calidad: un documento que enuncia la política de calidad y que 
describe el sistema de calidad de una organización, documento de trabajo de 
circulación controlada que resume las políticas, misión, visión, organigrama, 
funciones relacionadas con la calidad y nivel de responsabilidades competente, 
enuncia los procedimientos e instrucciones de trabajo de una empresa. Forma 
parte de la metodología de trabajo de la norma ISO 9000, norma ISO 10013. 
 
Manual de funciones: documento que puede formar parte de la documentación 
oficial de ISO 9001. Posee la información sobre la descripción de cargos en forma 
abreviada y sintética. Contiene los perfiles de cargo, a quién reporta (jefe 
inmediato), una tabla que describe con verbos de acción los procedimientos en los 
cuales participa el funcionario y la información adicional que la empresa considere 
pertinente de seguridad o medio ambiente, se documenta también las 
responsabilidades del cliente. 
 
Manual de procedimientos: es una parte del manual de calidad que resume los 
procesos y la descripción literaria de los procedimientos que debe seguir un 
funcionario de una empresa. 
 
Mejoramiento de la calidad: las acciones emprendidas en toda la organización, 
para aumentar la eficacia y la eficiencia en los procesos para suministrar los 
beneficios agregados tanto para la organización como para sus clientes. 
 
MECI: Modelo Estándar de Control Interno. 
 




NTC: Norma Técnica Colombiana. 
 
NTCGP: Norma Técnica Colombiana Gestión Pública. 
 
NTCGP1000: es el sistema de gestión de la calidad para la rama ejecutiva del 
poder público y otras entidades prestadoras de servicios relacionadas entre sí, en 
Colombia y tiene como propósito mejorar el desempeño y la capacidad de las 
organizaciones de esta naturaleza, cumple con todos los requisitos de la ISO9000 
pero dirigida al sector público. 
 
No conformidad: el no cumplimiento de un requisito especificado. La definición se 
aplica a la desviación o a la ausencia de una o varias características relativas a la 
calidad en relación con los requisitos especificados. 
 
Plan de calidad: un documento que enuncia las prácticas, los recursos y la 
secuencia de las actividades relacionadas con la calidad, que son específicas a un 
producto, un proyecto o un contrato en particular. Planes elaborados para definir 
cómo se conseguirán, controlarán, asegurarán y dirigirán los requerimientos de 
calidad especificados para proyectos o contratos especificados en empresas de 
servicios de consultoría. 
 
Política de calidad: las normas y los objetivos generales de una organización con 
respecto a la calidad expresados de manera formal por la alta gerencia. 
 
Producción: la elaboración de bienes o servicios. 
 
Producto: el resultado de actividades o procesos determinados. 
 
Proveedor: agente económico que se encarga de entregar un producto o un 
servicio a una empresa determinada. Puede suministrar materias primas, servicios 
de vigilancia o pólizas de seguros. 
 
Registro: un documento que suministra evidencia de las actividades efectuadas o 
de los resultados alcanzados. 
 
Reproceso: la acción iniciada respecto a un producto no conforme, para que 




Requisitos de calidad: la expresión de las necesidades o su traducción como 
conjunto de requisitos expresados en forma cuantitativa o cualitativa respecto a las 
características de una entidad para hacer posible su realización y examen. 
 
Sistema de calidad: serie  de normas y procedimientos que logran orientar de 
una manera organizada elementos, cargos y  funcionarios  consiguiendo 
normalizar o estandarizar de manera adecuada el funcionamiento  de un proceso 
al interior de una organización, este tiene por misión optimizar los resultados 
obtenidos por la operación de la organización obteniendo como resultado el 
cumplimiento del objetivo trazado. 
 
Sistema de gestión de la calidad: conjunto de políticas, normas, procedimientos 
y guías que permiten a una empresa realizar y controlar una operación conforme 
con una calidad previamente pactada en un contrato con un cliente. Es un modelo 
administrativo que garantiza la reproducción fiel del diseño pactado con el cliente 
de manera sistémica e impersonal. Sistema de calidad dentro del contexto de la 
norma ISO9000 representa la estructura, responsabilidades, procedimientos, 
procesos y recursos organizacionales para llevar a cabo la gestión de calidad. 
 
Las anteriores definiciones son la base del presente trabajo, ya que durante el 
desarrollo del proyecto se trabajará en la documentación de la NTCGP1000:2009 
para CORDEP, y se requiere el manejo de los términos anteriormente 
mencionados; con la implementación se pretende dar solución a las diferentes 
situaciones  desfavorables que se presentan, ya que en la actualidad carecen de 
un sistema de gestión de la calidad y por consiguiente no se presente 
documentación de procesos y procedimientos en las diferentes áreas que 
conforman la Corporación Deportiva de Pereira. Para hacer más claro el 
panorama es necesario conocer el funcionamiento de la norma, ya que la 
implementación de la NTCGP1000:2009 dará como resultado alto grado de orden 
y control de la operación de la Corporación y por ende la satisfacción del cliente 
interno y externo. 
 
4.3 MARCO LEGAL Y NORMATIVO 
 
4.3.1 Marco legal. “La Corporación Deportiva de Pereira CORDEP es una 
empresa privada sin ánimo de lucro, debido a esta naturaleza de empresa es 
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prioritario tener en consideración la legislación que la regula”10 Para esto a 
continuación se relaciona las normas que avalan su funcionamiento. 
 
Las corporaciones son entidades que surgen de la unión permanente o 
estable de dos o más personas naturales o jurídicas, vinculadas 
mediante aportes en dinero, especie o actividad, en orden a la 
realización de un fin de beneficio extraeconómico, que pueda 
contraerse a los asociados, a un gremio o grupo social en particular 
(Código Civil, artículos 633 a 652 y artículo 3° del Decreto 059 de 
1991). Las asociaciones y corporaciones forman una persona jurídica 
distinta de sus miembros individualmente considerados, a partir de su 
registro ante la Cámara de Comercio con jurisdicción en el domicilio 
principal de la entidad (Artículo 40, Decreto 2150 de 1995). 
 
Registro: no están sujetas a inscripción en el registro mercantil las 
instituciones de  educación superior; las instituciones de educación 
formal y no formal a que se refiere la Ley 115 de 1994; las personas 
jurídicas que presten servicios de vigilancia privada; las iglesias, 
confesiones y denominaciones religiosas, sus federaciones y 
confederaciones y asociación de ministros; las reguladas por la Ley 
100 de Seguridad Social, los sindicatos y las asociaciones de 
trabajadores y empleadores, partidos y movimientos políticos; las 
Cámaras de Comercio y las demás personas jurídicas respecto a las 
cuales la ley expresamente regule en forma específica su creación y 
funcionamiento, todas las cuales se regirán por sus normas especiales.  
 
Control de legalidad: las Cámaras de Comercio verificarán el 
cumplimiento formal de los requisitos previstos en el numeral primero 
del Decreto 0427 de de 1996, salvo en los casos donde por virtud de la 
Ley tienen un control de fondo. 
 
Vigilancia e inspección: le corresponde ejercerla a los gobernadores de 
Departamento (Decreto 054 de enero 18 de 1974; artículo 5° del 
Decreto 3130 de 1968; articulo 1° y 23 del Decreto 1529 de 1990 y 
Decretos 1318 de 1988, 1093 de 1989). 
 
                                                 
10
 CORDEP. Documento Cámara de Comercio, 2014. 
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Las cooperativas son empresas asociativas sin ánimo de lucro en las 
cuales los trabajadores o los usuarios, según el caso, son 
simultáneamente los aportantes y los gestores de la empresa creada 
con el objeto de distribuir o producir conjunta y eficientemente bienes o 
servicios para satisfacer las necesidades de los asociados y de la 
comunidad en general. 
 
• Documentos para su constitución  
 
Estas entidades pueden presentar para inscripción de la constitución 
uno de los siguientes documentos: 
 
ACTA DE CONSTITUCIÓN: de la reunión donde se decida crear la 
entidad, se elaborará un acta que se denomina “Acta de la asamblea 
de constitución”. 
 
IMPORTANTE: el número mínimo de asociados constituyentes será de 
20 para las cooperativas. 
 
ESTATUTOS: donde relaciona toda la información de ubicación, 
operación y control de la cooperativa cuando se encuentre en 
funcionamiento  
 
PRINCIPIOS. La cooperativa regulará sus actividades de conformidad 
con los siguientes principios: 
 
1. Asociación libre y voluntaria: la asociación a la cooperativa es 
voluntaria y abierta a todas aquellas personas que cumplan con lo 
reglamentado en los Artículos 9 y 10 del presente Estatuto, que sean 
aceptados por el Consejo de Administración y estén en condiciones de 
asumir la responsabilidad que conlleva la condición de asociado. 
 
2. Control democrático: los asociados de la Cooperativa tienen los 
mismos derechos, su participación en la Asamblea será a razón de un 
voto por asociado, sin consideración a la cantidad de aportes o 





3. Distribución de los excedentes a los asociados: los excedentes o 
ingresos eventuales que resulten de las operaciones de la entidad, 
pertenecen a los miembros de la misma y deben ser distribuidos de 
acuerdo a lo dispuesto en la ley Cooperativa vigente, de manera que se 
evite que un miembro gane a expensas de otros. 
 
4. Promoción de la educación: la cooperativa tomará medidas para 
promover la educación de sus miembros, dirigentes, funcionarios y 
público en general, desde el punto de vista social, económico y 
democrático. 
 
5. Integración Cooperativa: a efecto de servir mejor a los intereses de 
sus miembros y de la comunidad, la Cooperativa en sus distintas 
instancias propenderá por la integración activa y de las distintas 
maneras posibles, con otras organizaciones, a nivel local y nacional. 
 
6. Rentabilidad financiera y seguridad: en el desarrollo del objeto social, 
la Cooperativa velará para obtener su máximo rendimiento económico 
sin exponer su patrimonio en actividades riesgosas o especulativas. 
 
7. Interés por la comunidad: la Cooperativa trabajará para conseguir el 
desarrollo sostenible de sus comunidades por medio de políticas 
aprobadas por sus miembros. 
 
8. Autonomía e independencia: la cooperativa es una organización 
autónoma de autoayuda y gestionada por sus asociados. Si la 
Cooperativa realiza acuerdos con otras organizaciones, incluidos los 
gobiernos, o si consigue capital de fuentes externas, lo hará en 
términos que aseguren el control democrático por parte de sus 
asociados y mantenga su autonomía cooperativa. 
 
ARTICULO 6. OBJETIVO GENERAL. La Cooperativa tiene por 
objetivo general propender por el bienestar socio económico de sus 
asociados mediante la búsqueda de actividades laborales para los 
mismos, realizadas dentro de la misma Cooperativa, o en beneficio de 
empresas o entidades públicas o privadas del ámbito nacional, o de la 
comunidad en general encaminadas al mejoramiento para la calidad de 
vida de sus familias y la comunidad en general. Igualmente, fomentar el 
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espíritu de solidaridad y de ayuda mutua entre los asociados y cumplir 
con el fin de crear una conciencia cooperativa. 
 
ARTICULO 7. OBJETIVOS ESPECÍFICOS. Son objetivos Específicos 
de la Cooperativa: 
 
1. Celebrar contratos en áreas relacionadas con el mejoramiento y el 
mantenimiento de vías, con la vinculación activa de sus asociados, con 
miras a generar empleo de índole cooperativo, alcanzando niveles de 
excelencia, calidad y productividad. 
 
2. Procurar todo tipo de actividades de formación y capacitación a todos 
los niveles a través de proyectos desarrollados por la Cooperativa. 
 
3. Establecimiento de planes, proyectos, políticas y todo tipo de acciones 
y gestiones en el área de la Seguridad social que redunden en 
beneficios para nuestros asociados, sus familias y la comunidad en 
general. 
 
4. Todos los demás que conduzcan a alcanzar el logro de su objeto 
social. 
 
Estos son apenas algunos de los lineamientos que debe cumplir la 
corporación dentro de la legislación nacional, para poder operar en 
pleno uso de sus facultades11. 
 
4.3.2 Marco normativo. En este numeral se realizará un recorrido por todos los 
cambios que han presentado en cuanto a normas de control interno para 
entidades de la naturaleza de la CORDEP. 
 
Ley 87 de 1993: por la cual se establecen normas para el ejercicio del 
control interno en las entidades y organismos del Estado y se dictan 
otras disposiciones. 
 
Ley 489 de 1998: por la cual se dictan normas sobre la organización y 
funcionamiento de las entidades del orden nacional, se expiden las 
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disposiciones, principios y reglas generales para el ejercicio de las 
atribuciones previstas en los numerales 15 y 16 del artículo 189 de la 
Constitución Política y se dictan otras disposiciones. 
 
Ley 872 de 2003: por la cual se crea el sistema de gestión de la 
calidad en la Rama Ejecutiva del Poder Público y en otras entidades 
prestadoras de servicios. 
 
Decreto 4110 de 2004: por el cual se reglamenta la Ley 872 de 2003 y 
se adopta la Norma Técnica de Calidad en la Gestión Pública. 
 
Decreto 1599 de 2005: por el cual se adopta el Modelo Estándar de 
Control Interno para el Estado colombiano12. 
 
Norma ISO 9001:2000: especifica los requisitos para los sistemas de gestión de la 
calidad aplicables a toda organización que necesite demostrar su capacidad para 
proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los 
reglamentarios que le sean de aplicación y su objetivo aumentar la satisfacción del 
cliente13. 
 
NTCGP 1000:2004: sistema de gestión de la calidad para la rama ejecutiva del 
poder público y otras entidades prestadoras de servicios. Basado en ISO 
9001:200014 
 
MECI 1000:2005: modelo estándar de control interno para el Estado colombiano15. 
 
La norma ISO 9001:2008 que es la base de la cual nace la NTCGP1000 cuenta 
con una estructura de ocho capítulos, refiriéndose los tres primeros a 
declaraciones de principios, estructura y descripción de la empresa, requisitos 
generales, etc., es decir, son de carácter introductorio. Los capítulos cuatro a ocho 
están orientados a procesos y en ellos se agrupan los requisitos para la 
implantación del sistema de calidad. 
                                                 
12
 MININTERIOR COLOMBIA. Normatividad. Recuperado en julio de 2014 de 
htt://www.mininterior.gov.co  
13
 NORMA ISO 9001:2000. Recuperado en julio de 2014 de http://www.normas9000.com/que-es-
iso-9000.html 
14
 DEPARTAMENTO PARA LA PROSPERIDAD SOCIAL. DPS. Recuperado en julio de 2014 de 
http://www.dps.gov.co/documentos/3193_NTCGP1000.pdf 
15
 DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA FUNCIÓN PÚBLICA (DAFP). Manual de 
Implementación. Modelo Estándar de Control Interno para el Estado colombiano. 2005. 
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La distribución general de la NTCGP1000:2009 es la misma de la ISO9001, 
dispuesta de forma lógica permitiendo que se estructure y organice de manera 
adecuada en busca de la calidad óptima de los procesos, logrando la satisfacción  






5. DISEÑO METODOLÓGICO 
 
 
5.1  TIPO DE INVESTIGACIÓN 
 
Para la elaboración de este trabajo, se aplicará investigación descriptiva y a través 
de esta, se podrán analizar los  diferentes  procesos y procedimientos que forman 
parte del funcionamiento de la Corporación Deportiva de Pereira. Por ser 
investigación descriptiva, lo que se logrará es llegar a narrar como se encuentran 
funcionando todos  los procesos al interior de CORDEP. Este tipo de 
investigación,  intenta comprender el funcionamiento de la Corporación, 
analizando los procesos desde lo general a lo particular, teniendo especial 
atención en cada detalle que los compone y que podría ser de vital importancia en 
el proceso de documentación de la norma NTCGP1000 o como ítem a tener en 
cuenta, para mejorar en pro de la satisfacción del cliente. 
 
5.2  MÉTODOS DE INVESTIGACIÓN 
 
Para llevar a término la investigación descriptiva, se aplicará el método de 
observación en las instalaciones de CORDEP, logrando conocer el manejo y 
funcionamiento de cada uno de los procesos que pertenecen a CORDEP, al igual 
que la estructura general de la Corporación. Luego de la observación y recolección 
sistemática de la información, se deberá registrar de manera ordenada para  
proceder a realizar el análisis de la misma. 
 
5.3  FUENTES PARA LA RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN 
 
Información primaria: entrevistas a todos funcionarios de CORDEP, 
acompañamiento en sus labores diarias e información adicional de parte de 
compañeros y superiores.  
 
Información secundaria: Internet, bibliografía, trabajos de grado. 
 
5.4 TÉCNICAS EN LA RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN 
 
La complejidad de los cargos requiere que se realice una recolección de datos de 
todo el personal. Para ello se realizó un cronograma, el cual se logró en 
consideración con la persona encargada del proyecto, ya que se requiere contar 
con el tiempo de todos los funcionarios, en la fecha acordada. Se procedió a 
33 
 
entrevistar a cada funcionario en su lugar de trabajo y brindaron información 
adicional. Se realizó un recorrido por las instalaciones en las cuales presta su 
servicio en caso de aplicar. Se llenó un registro de la entrevista y luego se tuvo  
una reunión con el jefe de cada funcionario, en la cual se aclaran dudas con 
relación a los cargos entrevistados y se procedió a generar un informe el cual fue 
puesto en consideración en reunión, tanto con los colaboradores  como  del jefe o 




La población a estudiar fue todo el personal de la Corporación Deportiva de 
Pereira, en todas las áreas, teniendo en cuenta los diferentes escenarios con los 
que cuenta CORDEP y la naturaleza de cada uno de los cargos, para lograr un 
conocimiento y análisis de la información de una manera completa. 
 
5.6 TRATAMIENTO DE LA INFORMACIÓN 
 
Toda la información obtenida durante el proceso de recolección directa, a través 
de entrevistas abiertas con el personal de CORDEP, se confrontará con los jefes 
de áreas y con los registros existentes de los procesos y procedimientos. Luego 
de la verificación de la información, se  generarán los respectivos documentos en 
los formatos establecidos por la norma técnica de calidad en la gestión pública y el 
MECI, de manera tal que se cumpla con los requisitos de la misma y en caso de 
requerirlo en un futuro, la Corporación pueda acceder a la certificación de calidad. 
 
5.7 VARIABLES DE LA INVESTIGACIÓN 
 
Cuadro 1. Operacionalización de variables 
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que proporciona un 









Fuente: elaboración propia.  
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6. DESARROLLO METODOLÓGICO 
 
 
6.1  FASES DE INVESTIGACIÓN 
 
Con el fin de realizar la investigación, se debe realizar un plan de trabajo el cual 
contiene los siguientes pasos: 
 
1. Conocimiento de la NTCGP1000:2009, MECI: 2005 y normas que aplican a 
CORDEP: leer la NTCGP1000:2009 y MECI: 2005. Determinar que se debe 
aplicar a la Corporación, comprender el marco legal de CORDEP, sus 
responsabilidades, funciones y campo de acción, establecer que 
documentación es la que se debe construir teniendo en cuenta los aspectos 
mencionados. 
 
2. Reconocimiento de información actual de CORDEP: tener manejo de la 
información institucional  y el estado en el que se encuentra, tanto el  manual de 
funciones y procedimientos, como leer los manuales de funciones, de procesos 
y procedimientos existentes. 
                                                                                                                                          
Leer y tener conocimiento de toda la información institucional de CORDEP, 
logrando identificar información de vital importancia para la elaboración de 
manual de funciones y procedimientos de maneja general. 
 
3. Reconocimiento del proceso general y el mapa de procesos actual y la 
interacción de cada uno de los cargos en él: entender de una manera 
general, todo el funcionamiento de CORDEP y la interacción de cada uno de los 
cargos en la búsqueda del objetivo misional. A partir de esta información y 
entendiendo cuales son los requisitos de la norma, se debe establecer un plan 
de acción con el objetivo  de lograr la documentación requerida por la norma 
para mejorar los procesos y aumentar la satisfacción del cliente. 
 
4. Recolección de la información, subgerencias e información adicional por 
parte de los funcionarios de CORDEP: de acuerdo al plan de acción 
establecido y con la aprobación de la  alta dirección se procede a realizar un 
recorrido por todos los escenarios de CORDEP, entrevistando en sus lugares 
de trabajo a los funcionarios. con el fin de adquirir información completa sobre 
cada uno de los cargos desde el punto de vista del funcionario. Posterior a ello 
36 
 
se realiza una reunión entre funcionarios y jefes  para realizar ajustes e 
incorporar información. 
 
5. Redactar cada uno de los documentos requeridos según la 
NTCGP1000:2009 manuales de funciones, calidad, procesos y 
procedimientos aplicables a CORDEP: legalizar a través de los documentos 
requeridos y aplicables a la NTCGP1000:2009 y MECI: 2005,  los diferentes 
procesos y procedimientos a cada uno de los cargos de CORDEP de acuerdo a 
la observación y comentarios del personal de CORDEP y a los ajustes o 
cambios realizados durante el procesos de obtención de la información. Estos 
documentos deben cumplir con los estándares de la norma. 
 
6. Publicación de los manuales ajustados y actualizados: la realización de 
mejoras y ajustes a los documentos elaborados como resultado de este proceso 
de investigación. Esta documentación será la  requerida de acuerdo a la norma 
NTCGP1000:2009 y MECI:2005, posterior a ello se realizará la publicación de 





7. PRESENTACIÓN Y ANÁLISIS DE LA INFORMACIÓN 
 
 
7.1  DIAGNÓSTICO SITUACIONAL DE LA EMPRESA 
 
Siguiendo las fases de investigación anteriormente mencionadas, se inicia  el 
proceso de recolección de la información al interior de la Corporación Deportiva de 
Pereira, en búsqueda de establecer de manera adecuada cada uno de los 
procesos que maneja al igual que los cargos que la componen. El resultado que 
se obtuvo fue el siguiente: 
 
 La Corporación Deportiva de Pereira, “ CORDEP”, es una entidad  creada con 
capital público privado, con naturaleza privada, regida por regla general por el 
derecho privado, habida cuenta que la organización  es de las denominadas   
de derecho privado con aporte  del Estado, regida por reglas del derecho 
privado,  salvo  en cuando se trate de la ejecución de recursos provenientes del 
Estado, donde los mismos deben ser ejecutados bajo  normas de derecho 
público, Ley 80 y demás normas concordantes, pero en cuanto a su 
administración y giro normal de la organización,  las normas que la regulan y 
controlan serán siempre de derecho privado.  
 
En este orden de ideas, la Corporación Deportiva de Pereira, ajusta  sus 
procesos y procedimientos y los manuales de control interno y demás. De 
manera tal que siempre se encuentre a la orden del día. Es por ello que nace la 
necesidad de generar  documentación de la norma técnica aplicable al sector 
privado.  
 
 CORDEP maneja a nivel general, tres procesos ampliamente diferenciados los 
cuales son: Gerencial, Operativo y Administrativo-Financiero, los cuales 
presentan documentación desactualizada y falencias en la descripción de los 
procedimientos, implicaciones y responsabilidades. A su vez CORDEP cuenta 
con una planta de personal de 16 funcionarios, distribuidos en los diferentes 
escenarios que maneja.  
 
 Se puede determinar luego de la recolección de la información la dinámica  de 
la operación de la Corporación, la cual gira en torno al mantenimiento y 





 Las piscinas de la Corporación: para las cuales tiene asignados 2 
Auxiliares de mantenimiento. 
 
 Las canchas de tenis: en las cuales laboran 2 funcionarios: Un Coordinador 
de escenario y un Auxiliar de mantenimiento. 
 
 Estadio Hernán Ramírez Villegas: para el cual tienen asignado 3 Auxiliares 
de mantenimiento.  
 
En el estadio se encuentran las oficinas en las cuales labora el personal 
administrativo que consta de: un funcionario en Tesorería, el Coordinador 
Operativo (cargo el cual fue sugerido y en la actualidad se encuentra en 
aplicación) Auxiliar de servicios generales, dos Auxiliares Administrativos, el 
Director Ejecutivo y el Mensajero. 
 
 Estadio Albero Mora Mora: cuenta con un Auxiliar de mantenimiento. 
 
 Albergue Deportivo: el cual estaba bajo responsabilidad de personal ajeno 
a la Corporación, pero se encuentra en proceso de análisis de viabilidad, 
para la contratación de un Auxiliar de Mantenimiento que asumirá la 
responsabilidad del escenario. 
 
Todo el personal operativo se encuentra altamente calificado  a través de la 
experiencia en este tipo de escenarios deportivos,  pero no cuentan con la 
certificación de competencias  para llevar a cabo dichas actividades, CORDEP, se 
encuentra en proceso  capacitación y certificación del personal en cada uno de los 
puestos. A nivel administrativo es notorio el desequilibrio ya que la Tesorería tiene 
a su cargo demasiados procesos administrativos que deberían ser atendidos por 
las Auxiliares Administrativas, pero debido a que no se encuentran capacitadas 
para asumirlas, aun no han sido cedidas dichas tareas. Dentro de las 
recomendaciones más relevantes esta la reestructuración en cuanto a funciones 
del área Administrativa, como se menciona en el  análisis del manual de 
funciones, documento anexo al proyecto. 
 
La anterior es la descripción de la empresa, luego del respectivo diagnostico, 
información obtenida por todo el personal de CORDEP, análisis de documentos 
existentes y la experiencia vivida durante la práctica la cual fue realizada en 
horario de oficina de lunes a viernes, durante cuatro meses al interior de la 
Corporación, realizando recorridos por todos los escenarios.  
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Tomando como base lo anterior, se inicia el proceso de documentación de la 
NTCGP1000:2009 integrado con el MECI:2005, ya que es prioritario para el 
óptimo desempeño de las actividades diarias, puesto que, el personal no tiene 
conocimiento de la manera adecuada de hacer las cosas o la secuencia de las 
mismas. Con la implementación de la documentación detallada, se tendrá claridad 
en los procedimientos, funciones, responsabilidades y se podrán determinar los 
controles pertinentes en aras de lograr un servicio de excelente calidad y la 
satisfacción de los usuarios.   
 
7.2 PRESENTACIÓN DE LA DOCUMENTACIÓN GENERADA 
 
7.2.1 Manual de calidad. Se elaboró el manual de calidad, siguiendo los 
lineamientos de la NTCGP100:2009, para ello y cumpliendo con los requisitos se 
genera los siguientes anexos:   
 
 Anexo 1. Caracterización de procesos generales. 
 Anexo 2. Mapa de procesos. 
 Anexo 3. Control de documentos.  
 Anexo 4. Control de registros. 
 Anexo 5. Objetivos de calidad por proceso. 
 Anexo matriz de Juran: para la creación de la política de calidad. 
 Anexo  Descripción proceso gestión humana. 
 
Con la elaboración de los anteriores documentos se cumple con todos los 
requisitos de la norma para la Corporación Deportiva de  Pereira (Ver anexos). 
  
7.2.2 Manual de funciones y responsabilidades. El manual de funciones tiene 
como objetivo primordial, establecer claramente los lineamientos y 
responsabilidades  de cada uno de los cargos existentes, en CORDEP. Se elaboró 
ajustando algunos de los cargos existentes  como fue el caso del Auxiliar de 
bienestar laboral, para el cual se modificó sus funciones y responsabilidades, 
denominándose actualmente, Auxiliar Administrativo II. Igualmente dando origen a 
dos nuevos cargos, los cuales fueron sugeridos durante el proceso, en pro de la 
optimización del servicio y control de los escenarios: es el caso del Coordinador 
Operativo y el Auxiliar de Mantenimiento asignado al escenario Albergue 
deportivo, de tal manera que los cargos existentes, luego del análisis y ajustes se 





Área Administrativa y gerencial.  
 Director ejecutivo. 
 Tesorero. 
 Auxiliar Administrativa I. 
 Auxiliar Administrativa II. 




 Coordinador operativo. 
 Coordinador de escenario. 
 Auxiliar de mantenimiento  Estadio Hernán Ramírez  Villegas. 
 Auxiliar de servicios generales. 
 Auxiliar de mantenimiento canchas de tenis. 
 Auxiliar de mantenimiento Estadio Albero  Mora Mora. 
 Auxiliar de mantenimiento piscinas.  
 Auxiliar de mantenimiento Albergue Deportivo. 
 
7.2.3 Manual de procesos y procedimientos. Este manual fue elaborado dando 
orientación a cada uno de los procesos al interior de la Corporación deportiva de 
Pereira, cumpliendo con los parámetros de la norma de calidad. También se 
generó una descripción detalla del proceso de gestión de recursos humanos, 
anexo al manual de calidad. La estructura general del manual de procesos y 
procedimientos está dada de la siguiente manera:   
 
 Proceso Gestión y Directiva Gerencial: todo el relacionado a los diferentes 
procesos de la alta dirección. 
 
 Proceso Administración, Tesorería y  Recursos Humanos: encierra todos 
los diferentes procesos que se realizan de manera directa por personal de 
CORDEP. Es necesario aclarar que la corporación maneja de manera externa: 
Procesos de Asesoría contable y Revisoría Fiscal, Asesorías en contratación y 
Asesoría Jurídica, los cuales se interrelacionan directamente con la 
administración y la alta dirección en todo momento. 
 
 Proceso Operativo: en cada uno de los escenarios deportivos. 
 
 Primer bloque: capacitación y servicio al cliente. 
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 Mantenimiento: todo lo relacionado con la planeación, verificación y 
realización de las tareas propias de cada uno de los escenarios. 
 
 Administración de recursos: manejo apropiado de los insumos y recursos 
asignados a cada escenario como de los inventarios de los mismos. 
 
Los procesos obligatorios en cuanto a calidad se refieren se encuentran 
contenidos en el Manual de calidad. 
 
7.2.4 MECI. Siguiendo los lineamientos de la NTCGP1000:2009 y de manera que 
se cumpla con todos los parámetros existentes hoy por día, en cuanto a 
reglamentación de control, se revisa y valora de manera positiva el Modelo  
Estándar de Control Interno en su versión 2005, el cual fue elaborado por el 
Asesor Jurídico, siguiendo las indicaciones de la norma, aplicándolo a CORDEP. 







 Para la Corporación Deportiva de Pereira es indispensable ejercer controles, en 
cada uno de los procesos que maneja. Para ello es determinante la elaboración 
y aplicación de los manuales de funciones, procesos y procedimientos, ya que 
en muchos casos no se tenía conocimiento de las implicaciones de los cargos  
en la operación de la Corporación y cómo ello tenía alto impacto en la 
satisfacción del cliente. 
 
 Con la implementación del cargo de Coordinador Operativo se reportan 
diferentes cambios positivos, en cuanto a la comunicación efectiva e inmediatez 
en la solución de los imprevistos o solicitudes del área operativa. Así mismo con 
el apoyo del Coordinador Operativo se implementaron  los controles pertinentes 
en cada uno de los escenarios tales como: seguimiento a los cronogramas de 
mantenimiento, inventarios e insumos requeridos por cada uno de los 
escenarios, de manera que se  pueda verificar la adecuada destinación de los 
mismo en pro de la mejora de los procesos y calidad del servicio ofrecido. 
 
 Para CORDEP y sus funcionarios, generó una serie de dudas el proceso que se 
inició para la documentación, ya que muchos de ellos estaban algo reacios a 
dar la información,  en muchos de los caso por temor a perder su cargo, ya que 
eran especialistas en una disciplina, pero luego de generar charlas informales y 
formales con la Dirección Ejecutiva comprendieron que la idea es que sean 
especialistas en la operación completa de la Corporación, no solo para su 
trabajo ahora, si no para su crecimiento profesional  y la contribución a los 
demás escenarios. 
 
 La generación de documentación de la operación de la entidad, logra que así 
como los funcionarios, la alta dirección tengan claro como es el manejo de la 
operación y en determinado momento que requieran realizar cambios,  los 













 Implementación de la documentación generada, de manera tal que todo el 
personal de la Corporación, tenga conocimiento de todos y cada uno de los 
procesos que hacen parte de la operación de CORDEP. Así mismo es 
indispensable la  aplicación, divulgación y manejo de los manuales de funciones 
de cada  uno de los funcionarios, como de los formatos sugeridos y los que 
apliquen de manera que se controlen todas las variables existentes en la 
prestación del servicio. 
 
 Se sugiere un análisis minucioso a los cargos del área Administrativa, de 
manera tal que se redistribuyan las funciones de manera equitativa, de acuerdo 
a la responsabilidad de los cargos existentes en dicha dependencia. La 
anotación surge especialmente debido a la carga laboral existente en Tesorería. 
La opción ideal sería que el Auxiliar Administrativo II que apoya a la Tesorería,  
fuera capacitado de manera tal que pueda asumir los roles de liquidación de 
nómina, prestaciones sociales y demás responsabilidades propias de recursos 
humanos, ya que ese es el enfoque de dicho cargo. 
 
  Se recomienda que en Coordinación entre el Director Ejecutivo y a través del 
Coordinador Operativo se deban establecer los  parámetros de control para 
cada escenario y la administración, los cuales deberán incluir: inventarios, uso 
de insumos y suministros,  funciones realizadas, cumplimiento al cronograma 
de actividades establecido y demás propias de cada uno de los cargo. 
Determinando que puntos deban prestar especial atención o debieran ser 
solicitados para capacitarse, evitando inconvenientes en el momento de la 
prestación del servicio. 
 
 Generar manuales de procedimientos para cada una de las actividades más 
complejas a realizar, como es el caso  del protocolo de encendido de luces en 
los estadios, el riego de la grama y similares. Con ello se logrará una 
documentación completa de cada puesto de  trabajo y facilidad en la realización 
de los mismos, eliminando errores o inconvenientes con la maquinaria, debido 
al uso inadecuado. 
 
 Se requiere de un alto grado de compromiso por parte de todos y cada uno de 
los funcionarios de la Corporación para la adopción y puesta en marcha de la 
documentación. Para ello se recomienda capacitaciones constantes de manera 
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que el personal en general, aporte en el proceso de implementación y se sienta 
parte activa de ellos, ya que al final son ellos los que hacen posible la 
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